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摘要:随着旅游电子商务的兴起 , 旅行社对电子商务的应用也日益广泛。 文章对旅行社网站进行了抽样调查 ,对
















在全球电子商务交易总额中 , 旅游在线交易量在全球 20 个
行业中排名第二 , 仅次于金融。在我国电子商务排名前 10
位的行业中 ,旅游电子商务也名列前茅。
国际旅游组织商务理事会一份报告显示:“今后五年 , 世
界主要客源地 1/ 4 的旅游产品订购将通过互联网进行。通
过网站了解旅游信息的游客上升到调查人数的 1/ 3。”由此
可见 , 旅游电子商务具有广阔的发展前景 , 而旅行社电子商
务是旅游电子商务的重要组成部分 ,其市场发展潜力也是不







站 ,分类统计调查其产品与服务 , 并进行统计结果分析。统




和国内社。本次调查从 www.google.com 以及 www.baidu.com




由此筛选出 20 个旅行社的网站 ,这些旅行社包含 13 家国际












类统计项目 ,如表 1和表 2所示。
三 、统计结果
































































































































(60%),而火车票 , 汽车 ,船票的预定比较少(25%), 有 40%
的旅行社网站为游客提供旅游车的出租服务 ,而提供导游人
员的信息资料和推荐导游的旅行社为数不多 , 仅占 20%。
与当项旅游产品与服务相比 ,旅行社网站提供的组合产品相







款方式的很少 , 仅有 15%。
3.基本交易信息。产品服务信息中 , 95%的旅行社会提
供产品内容 ,标准和特色信息 ,并标明价格 , 在产品促销方式
上 ,以推荐产品和服务为主(65%), 提供折扣产品的比例相
对较小(40%), 消费积分的方式很适合电子商务活动的行
销 ,但是应用程度还很低 ,只有 20%。在网上 , 90%的旅行社
会提供企业介绍 ,以此来宣传自己 , 所有旅行社都有留下自
己的地址 、电话 、传真 , 以便旅客随时与之联系 , 多数旅行社
会留下 E-mail联系方式(65%), 而规范地出示经营许可证
的旅行社为数不多(35%)。旅行社网站作出交易承诺的很
少 ,在调查的 20 家旅行社中 , 只有 4 家作出服务承诺 , 占
























务服务 ,酒店预定等项目 , 但是提供导游服务的旅行社网站
数量不多 ,说明旅行社网站产品与服务主要是针对零散的商
务旅客和自助旅游者 , 旅游团队业务还是依靠线下旅行社。
因此 ,从总体上说 ,我国旅行社还没有脱离传统的业务模式 ,
电子商务活动还处于初步应用阶段。
2.旅行社电子商务的价格优势。价格优势是旅行社网










务不多 ,而且质量较差。在调查的 20 家旅行社网站中 , 只有
2 家提供质量保证的承诺 , 1 家对产品进行价格比较后提出





关注 ,能获得更多的客户资源 , 从而获得更多的收益 ,反过来
又能促进网站服务能力的提高。目前我国旅行社网站提供
的附加交易信息涉及的面比较广 ,基本上能满足旅游者对信
息的需求 , 但是大部分网站将大量的信息分布在各个模块 ,
产品和相关的服务信息的联系度不足。比如点击某条旅游
线路 , 只能看到线路的安排和吃住的标准 , 不能链接到相关
的信息 ,如目的地的交通情况 , 天气情况 , 娱乐和购物信息。
未能方便旅游者对相关信息的获取。还有一些旅行社网站
提供的酒店检索结果是冗长的列表 , 而且不能跳页浏览 , 给
消费者的查询带来了极大的不便。而且 ,绝大多数旅行社网




外 ,还要主动地让消费者了解产品的供应信息 ,价格的变动 ,
以及交易中需要注意的问题 ,这些都有助于企业赢得顾客的
忠诚。企业提供服务承诺能让消费者更放心 ,企业开设旅游




以保证顾客满意 , 保持忠诚度。另外 , 提供旅游法律咨询等
特别服务也能改进客户关系 , 让顾客觉得很贴心 , 但是目前
基本上没有提供这类服务的旅行社网站。
五 、结论








已日益普及 ,但还没有完全取代传统的电话传真预定 , 而支
付方式仍是以前台付款为主 , 使用网上信用卡付款的比例才
达 15%, 因此 ,我国旅行社还没有实现完全意义上的电子商
务。
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